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Abstrak. Model user satisfaction ini terdiri dari beberapa 
kriteria, diantaranya: kemudahan (easy of use), personalisasi 
(customization), kecepatan akses aplikasi (download delay), 
informasi (content). Universitas Sriwijaya memiliki website 
sistem akademik online dimana pengguna sistem ini merupakan 
mahasiswa dan dosen dan untuk mengetahui bagaimana 
kepuasan pengguna website akademik di Universitas Sriwijaya 
diperlukan pengukuran dan analisa lebih mendalam terhadap 
tingkat kepuasan pengguna website. 
 
Kata Kunci : user satisfaction, kepuasan pelanggan, website 
 
 
Abstract. This user satisfaction model consists of several criteria, 
including: ease of use, personalization (customization), 
application access speed (download delay), information 
(content). Sriwijaya University has an online academic system 
website where the users of this system are students and lecturers 
and to find out how academic website user satisfaction at 
Sriwijaya University requires more in-depth measurements and 
analysis of website user satisfaction levels. 
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I. PENDAHULUAN 
 
 
Model tingkat kepuasan pengguna yang digunakan 
dalam penelitian ini merupakan model user satisfaction yang 
dipelopori oleh Green-Pearson. Dimana dalam model user 
satisfaction ini terdiri dari beberapa kriteria, diantaranya: 
kemudahan (easy of use),  
 
 
 
 
 
 
 
 
personalisasi (customization), kecepatan akses 
aplikasi (download delay), informasi (content). 
 
Begitu banyak manfaat yang terdapat dalam sistem 
akademik online. Universitas Sriwijaya memiliki website 
sistem akademik online dimana pengguna sistem ini 
merupakan  
mahasiswa dan dosen. Adapun aktivitas mahasiswa didalam 
sistem akademik online diantaranya KRS dan KHS, 
sementara aktivitas dosen merupakan entri nilai mahasiswa 
dan upload nilai. 
 
Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pengguna 
website akademik di Universitas Sriwijaya diperlukan 
pengukuran dan analisa lebih mendalam terhadap tingkat 
kepuasan pengguna website. 
 
II. TINJAUAN PUSTAKA 
 
User Satisfaction (Kepuasan Pengguna) 
 
Dalam konsep yang di kembangkan oleh Bailey dan 
Pearson sebagai pelopor dalam kepuasan pengguna, yang 
mengatakan pengguna puas atau tidaknya, tergantung dari 
keseimbangan antara harapan pengguna dan pengalaman 
pengguna dalam layanan. Criteria ini dipilih karena memiliki 
nilai yang cukup kuat dan sesuai untuk mengukur tingkat 
 
No Pilihan 
Jawaban 
Persetujuan Kemudahan 
1 Sangat tidak setuju (STS) Sangat Sulit (SSlt) 
2 Tidak Setuju (TS) Sulit (Slt) 
3 Setuju (S) Mudah (M) 
4 Sangat Setuju (SS) Sangat Mudah (SM) 
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kepuasan pengguna.  Adapun deskripsi dari keempat variabel 
tersebut, yaitu:  
1. Easy of use, indikator ini yaitu penyajian, 
kemudahaan akses dan kejelasan informasi  
2. Customization, indikator ini yaitu dari materi yang 
menarik atau tidaknya, tampilan yang mudah diingat 
atau tidak 
3. Download delay, indikator ini melihat seberapa 
cepatnya akses pada aplikasi tersebut  
4. Content, indikator ini mengukur bagaimana 
penyajian yang disajikan pada aplikasi  
  
III. PERANCANGAN KUESIONER 
  
Prinsip Penulisan angket menyangkut beberapa faktor antara 
lain : 
• Isi dan tujuan pertanyaan artinya jika isi pertanyaan 
ditujukan untuk mengukur maka harus ada skala 
yang jelas dalam pilihan jawaban.  
• Bahasa yang digunakan harus disesuaikan dengan 
kemampuan responden. Tidak mungkin 
menggunakan bahasa yang penuh istilah-istilah 
bahasa Inggris pada responden yang tidak mengerti 
bahasa Inggris, dsb.  
• Tipe dan bentuk pertanyaan apakah terbuka atau 
terturup. Jika terbuka artinya jawaban yang   
• diberikan merupakan bebas, sedangkan jika 
pernyataan tertutup maka responden hanya diminta 
untuk memilih jawaban yang disediakan.  
 
Tabel 1.  Form Kuisoner User Satisfaction 
Nomor Pilihan Jawaban Persetjuan 
1 Sangat Tidak Puas (STP) 
2 Tidak Puas (TP) 
3 Puas (P) 
4 Sangat Puas (SP) 
 
No Pernyataan Pilihan Jawaban 
4 3 2 1 
 Kepuasaan 
Pengguna 
SP P TP STP 
1 User Satisfaction 
1.1 Apakah anda 
puas dengan 
kemudahan 
penggunaan 
website ini? 
    
1.2 Apakah anda 
puas dengan 
pengaturan 
    
tata letak dan 
tampilan 
dalam 
website ini? 
1.3 Apakah anda 
puas dengan 
layanan 
informasi 
yang 
diberikan 
dalam 
website ini ? 
    
1.4 Apakah anda 
puas dengan 
mudahan 
mendapatkan 
informasi 
melalui 
website ini ? 
    
 
Tabel 2. Form Kuisoner  
  
CONTOH PENGISIAN KUISONER 
No Pernyataan Pilihan Jawaban 
4 3 2 1 
 Kemudahan SM M Slt Sslt 
1 Easy of Use 
1.1 Apakah web ini 
mudah diakses ? 
    
1.2 Apakah anda 
sering mengakses 
web ini ? 
    
1.3 Apakah tools pada 
web ini mudah 
digunakan ? 
    
1.4 Apakah informasi 
yang didapatkan 
pada web ini 
mudah di akses? 
    
 
No Pernyataan Pilihan Jawaban 
4 3 2 1 
 Kemudahan SM M  SLT SSLT 
1 Easy of Use 
1.1  Apakah web 
ini mudah 
diakses? 
    
1.2 Apakah anda 
sering 
mengakses 
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web ini ? 
1.3 Apakah tools 
pada web ini 
mudah 
digunakan ? 
    
1.4 Apakah 
informasi yang 
didapatkan 
pada web ini 
mudah di 
akses? 
    
 Persetujuan 
2 Customization 4 3 2 1 
  SS S TS STS 
2.1 Apakah 
tampilan web 
ini mudah 
dikenali ? 
    
2.2 Apakah 
informasi yang 
disajikan web 
ini mudah 
dikenali? 
    
2.3 Apakah 
tampilan pada 
web ini 
membosankan? 
    
2.4 Apakah teknik 
pewarnaan 
dalam web ini 
menarik dan 
tidak 
membosankan 
? 
    
2.5 Apakah 
pembagian 
posisi 
informasi yang 
disajikan 
dalam web ini 
mudah dikenali 
? 
    
 Kemudahan 
3 Download 
Delay 
4 3 2 1 
  SM M SLT SSLT 
3.1 Apakah 
informasi yang 
Anda butuhkan 
mudah di 
    
download dari 
web ini ? 
3.2 Apakah pada 
halaman web 
ini cepat 
terbuka saat di 
klik ? 
    
3.3 Apakah saat 
anda 
mengakses 
web ini anda 
cepat 
mendapatkan 
informasi ? 
    
3.4 Apakah akses 
pada web ini 
terdapat 
informasi 
setiap halaman 
nya ? 
    
3.5 Apakah Anda 
dapat 
mengakses 
semua 
komponen 
informasi pada 
tiap halaman ? 
    
3.6 Apakah untuk 
mendownload 
informasi 
dalam web ini 
membutuhkan 
waktu yang 
lama ? 
    
3.7 Apakah setiap 
halaman dalam 
web ini 
ditampilkan 
dengan cepat 
setelah Anda 
klik link-nya ? 
    
 Persetujuan     
4 Content 4 3 2 1 
  SM M SLT SSLT 
4.1 Apakah 
informasi pada 
web ini sesuai 
dengan yang 
anda cari ? 
    
4.2 Apakah     
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informasi yang 
disajikan 
beragam bagi 
anda ? 
4.3 Apakah 
Informasi yang 
diberikan 
menarik bagi 
anda? 
    
4.4 Apakah teks 
yang 
ditampilkan 
dalam web ini 
mudah dibaca 
dengan jelas ? 
    
4.5 Apakah 
gambar yang 
ditampilkan 
dalam web ini 
bisa dilihat 
dengan jelas ? 
    
 
Responden   
  
Responden asal katanya "respon". Respon (Inggris: 
respond) bisa dimaknai sebagai tanggapan, jawaban, balasan. 
Jadi responden merupakan orang yang anda mintai 
jawaban/tanggapan atas pertanyaan yang anda ajukan. Kalau 
anda menyebarkan angket, maka responden merupakan 
mereka yang mengisi angket anda. Kalau anda melakukan 
wawancara, maka responden merupakan orang yang anda 
wawancara.   
Deskripsi responden secara sederhana dimaknai sebagai 
gambaran tentang responden. Ini berkaitan dengan identitas 
responden (nama, usia), atau latar belakang kehidupan 
responden (latar belakang keluarga, latar belakang 
pendidikan, latar belakang pekerjaan). Deskripsi responden 
diperlukan karena akan menentukan jawaban. Perbedaan latar 
belakang pendidikan misalnya, akan dapat melahirkan 
jawaban yang berbeda atas pertanyaan yang diajukan.   
  
  
  
  
  
  
  
 
 
  
IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
  
Dalam bab ini, akan membahas mengenai hasil dari 
pertanyaan kuisoner yang mana merujuk kepada metode 
model User Satifaction dari Green and Pearson . Adapun 
hasil dari kuisoner secara keseluruhan semua variabel tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan.  
  
Tabel 3. Correlations 
  
Correlations 
  x1 x2 x3 x4 y  
x1 Pearson  
.637 .639 .711 
  
 
Correlatio 1 .133 
 
 ** ** **  
 n       
 Sig. (2-  
.000 .000 .000 .058 
 
 
tailed) 
  
       
 N 203 203 203 203 203  
x2 Pearson 
.637 
 
.686 .663 - 
 
 Correlatio 1  
 
n 
**  ** ** .002  
       
 Sig. (2- 
.000 
 
.000 .000 .974 
 
 
tailed) 
  
       
 N 203 203 203 203 203  
x3 Pearson 
 
.639 .686 
 
.670 
 
- 
 
    
 Correlatio  1 
 
n 
 ** **  ** .063 
         
 Sig. (2-  
.000 .000 
 
.000 
 
.375 
 
 
tailed) 
  
         
 N  203 203 203 203 203 
x4 Pearson  
.711 .663 .670 
    
 
Correlatio 
 
1 
 
.063 
 
  ** ** ** 
 n         
 Sig. (2-  
.000 .000 .000 
  
.369 
 
 
tailed) 
   
         
 N  203 203 203 203 203 
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y Pearson   
- - 
    
 
Correlatio 
 
.133 .063 
 
1 
 
  .002 .063  
 n         
 Sig. (2-  
.058 .974 .375 .369 
   
 
tailed) 
   
         
 N  203 203 203 203 203  
**. Correlation  is significant at    
the 0.01 level (2-tailed).      
 
Tabel 3 memberikan informasi mengenai hubungan korelasi 
antara varibel  terhadap User Satisfaction..   
  
1. Hasil dari pengolahan kuisoner nilai korelasi Easy 
Of Use mendapati nilai 0,133 yang berarti hubungan 
antara kedua variabel tersebut sangat lemah nilai sig 
menunjukan angkat 0,058<0,05 artinya tidak ada 
hubungan Sig antara Easy Of Use dengan kepuasan. 
2. Hasil dari pengolahan kuisoner korelasi 
Customazation mendapati nilai -0.002 yang berarti 
hubungan antara kedua variabel tersebut sangat 
lemah  nilai Sig menunjukan angkat 0,974<0,05 
artinya tidak ada hubungan Sig antara Customation 
dengan kepuasan.  
3. Hasil dari pengolahan kuisoner korelasi Download 
and delay mendapati nilai -0,063 yang berarti 
hubungan download and delay dengan kepusan 
sangat lemah, nilai sig menunjukkkan tidak ada 
hubungan yang sig antara download and delay 
dengan kepuasan.  
4.  Hasil dari pengolahan kuisoner korelasi Content 
mendapati nilai 0,063 yang berarti hubungan antara 
kedua variabel tersebut sangat lemah nilai Sig 
menunjukan angkat 0,369<0,05 artinya tidak ada 
hubungan Sig  antara Content dengan kepuasan.  
Hipotesa secara Individul ; H0 = Easy Of Use, 
Customazation, Download and Delay dan Content 
(Kemudahan, Tampilan, Kecepatan akses dan penyajian pada 
aplikasi website) tidak mempunyai hubungan yang signifikan 
terhadap User Satisfaction. H1 = Easy Of Use (Kemudahan) 
mempunyai hubungan yang signifikan dengan kemudahan 
mengakses website terhadap User Satisfaction. H2 = 
Customazation (tampilan) mempunyai hubungan yang 
signifikan dengan tampilan website terhadap User 
Satisfaction.  H3 = Download and delay (kecepatan akses) 
mempunyai hubungan yang signifikan dengan User 
Satisfaction. H4 = Content mempunyai hubungan yang 
signifikan dengan User Satisfaction  
  
Tabel 4. Model Summary 
 
Model Summary 
    Std. 
    Error 
  R Adjust of the 
Mo  Squa ed R Estima 
del R re Square te 
1 .239a .057 .038 .19568 
 
a. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, x1 
 
Terlihat dari tabel 4 yang menjelaskan bahwa Easy Of Use, 
Customazation, Download and Delay  dan Content ke User 
Satisfaction yang mempengaruhi kepuasan pengguna sebesar 
5,7%. Sedangkan sisanya sebesar 94,3% di pengaruhi faktor 
lain. 
 
Tabel 5.  ANOVA 
 
ANOVAb 
 Sum  Mea    
 of  n    
 Squar  Squa  Sig 
Model es Df re F      
1  Regr    2.9 .02 
 
essio .459 4 .115  97 0a 
n       
Resi 7.582 198 .038   
dual       
Total 8.041 202    
a. Predictors: (Constant), x4, x2, x3, x1  
b. Dependent Variable: y 
 
Tabel  Nilai sig adalah 0,02 yang artinya secara serentak 
variabel  Easy Of Use, Customazation, Download and Delay 
dan Content berpengaruh secara signifikan terhadap variabel 
User Satisfaction.  
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Tabel 6.  Coefficients 
Coefficientsa 
 
 
Unstandardize
d Coeffients 
 
Standar
dized 
Coeffici
ents    
Model B  
Std. 
Error Beta T Sig. 
1  (Con 
3.754 .091 
 41.3 
.000 stant) 50 
x1 .097 .037 .278 2.63 .009 
     5 
x2 -.023 .044 -.054 - .607 
     .515 
x3     - 
 -.086 .036 -.249  2.36 .019 
     2 
x4 .022 .035 .068 .618 .537 
a. Dependent Variable: y  
        
  
Tabel 6 digunakan untuk melihat hasil dari pengujian antara 
variabel  terhadap User Satisfaction secara individual. Yang 
berpengaruh langsung atau tidak nya Variabel terhadap User 
Satisfaction pengaruh itu dapat kita lihat di Signya dimana:  
• Nilai Signifikasi Easy Of Use yaitu  0,009 nilai 
tersebut di bawah 0,05 artinya variabel Easy Of Use 
berpengaruh terhadap User Satisfaction. 
• Nilai Signifikasi Customation yaitu  0,607 nilai 
tersebut di atas 0,05 artinya variabel Customazation 
tidak berpengaruh terhadap User Satisfaction. 
• Nilai Signifikasi Download and Delay yaitu 0,019 
nilai tersebut di bawah 0,05 artinya variabel 
Download and delay berpengaruh terhadap User 
Satisfaction.  
• Nilai Signifikasi Content yaitu 0,537 nilai tersebut 
di atas 0,05 artinya variabel Content tidak 
berpengaruh terhadap User Satisfaction  
  
 
 
 
 
 
 
V. KESIMPULAN DAN SARAN 
  
Kesimpulan  
 
Dari 203 kuisoner yang di olah menggunakan SPSS maka 
hasil kuisoner yang di sebar pada pengguna website 
Akademik Universitas Sriwijaya mendapatkan hasil Nilai 
Correlation, dan Nilai Regresi yaitu; Berdasarkan hasil 
penelitian, semua variabel tidak berpengaruh terhadap 
kepuasan website akademik Universitas Sriwijaya akan tetapi 
secara parsial variabel Easy Of Use dan variabel Download 
and Delay  berpengaruh terhadap kepuasan.  
  
Saran  
Ada pun saran untuk penelitian ini yaitu hasilnya dapat di 
kembangkan lagi dengan menggunakan metode SEM 
(Struktural  Equation Model).   
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